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そこでは、顧客 1 人 1 人の好みや嗜好の分析が可能となり、パーソナライズ化されたニ
ーズを推測し、本人に提案していけるというビジネス活動を行うことが必要となる。AＩ
×ビッグデータを駆使したビジネス活動とマネジメントにおいてのイノベーションとは、
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は、本稿で論及していくが、そうした顧客 1 人 1 人のデータがビッグデータとなり、AI に















ているといえる。まず DX の内容から確認しておく。 
経済産業省は、平成 30 年 9 月「D X デジタルトランスフォーメーション レポート～I
T システム『2025 年の崖』の克服と DX の本格的な展開～」において、以下のように D






































































































































































































































































































































































































して眺め、「店頭で受け取るというサービス」（Buy Online. Pick up in Store:BOPS）であ
る。こうした行動によりウェブ顧客にオフラインの受け皿を提供する企業が現れている 29）。 









1) 顧客生涯価値と AI×ビッグデータというプラットフォーム特性 
最近の DX 時代の新しいマネジメント論に関する諸見解を参照しながら戦略のスキーム、
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（出所）ローランド Ｔ.ラスト/クリスティーヌ・ムーアマン/ゴーラブ・バーラ「マーケティング再考」『『Harvard Business 
Review マーケティングの教科書』ダイヤモンド社、2018 年、p.128． 
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Review マーケティングの教科書』ダイヤモンド社、2018 年、p.128． 
 
 























なければならないということである。そして第 3 に、市場調査の主眼が CLV やカスタマ
ー・エクイティなど、顧客志向の評価指標を改善するための情報の収集へと移っていく。
市場調査の変化に関しては、「総合的な視点から個人の視点へ」という点が、破壊的な変革





































































































































































































































（出所）奥谷孝司/岩井琢磨『世界最先端のマーケティング』日経 BP 社、2018 年、p.199. 


































































      
（出所）坂本雅志『CRM の基本』日本実業出版社、2019 年、p.59 
 






































      
（出所）坂本雅志『CRM の基本』日本実業出版社、2019 年、p.59 
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